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El objetivo de MYPrEndiendo Laboral, plataforma WEB es proporcionar 
oportunamente en tiempo y calidad consultoría en gestión de recursos humanos enfocado en 
el sector MYPE, uno de los beneficios a alcanzar es prevenir gastos al evitar ser multados o 
sancionados por los entes fiscalizadores por el incumplimiento de los procesos laborales 
señalados por ley. El servicio va desde asesorar con fines preventivos como correctivos, 
pasando por mantenerlos actualizados con la noticias laborales, eventos y mejores prácticas, 
hasta referirlos, si así lo requieren a asesores que los representen en sus procesos legales 
laborales. 
Se inicia el proyecto con el planteamiento de la idea de negocio y el desarrollo del 
modelo de acuerdo a la hipótesis sobre la importancia y necesidad que representa para las 
empresas, específicamente para las MYPES ejecutar correctamente sus procesos laborales, 
identificando entre los motivos principales que generan el incumplimiento, el no tener un 
área de recursos humanos completamente estructurada por los costos que ello implica y el 
asignar estas funciones a trabajadores que cumplen otras labores como principales y que no 
son especialistas en el área. A continuación se analiza el entorno, estableciendo las 
posibilidad de participación como un servicio sustituto de los actuales con el uso de una 
plataforma WEB, se continúa con el análisis de la industria para establecer la posición y 
afianzar la ventaja competitiva, orientada a diferenciar el servicio de los actuales 
competidores como son los estudios de abogados, profesionales independientes, empresas 
especializadas en procesos laborales haciendo énfasis en el tiempo de respuesta, dedicación a 
los clientes y costos accesibles. 
En base a esta fase previa de información y análisis se continúa con el planteamiento 
de los planes, es así que se fijan las estrategias que permitan alcanzar los objetivos 
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establecidos para el segmento que son las MYPES y personas naturales, se define la misión, 
visión y valores siendo el resultado nuestro Plan Estratégico.  
Como parte del Plan de Marketing, se determina el uso de medios offline y online, 
como correo electrónico, vía telefónica, revistas, eventos, con el fin de comunicarnos con el 
segmento de mercado, para presentar el servicio, dar visibilidad a la marca, generar la toma 
del servicio e incentivar la recompra.  Se busca cimentar el posicionamiento de la marca, 
como un servicio preventivo diferenciado en calidad y confianza al cumplir con los tiempos 
ofrecidos, solucionar problemas al evitar sanciones y multas, con precios accesibles y la 
dedicación necesaria. A partir del resultado de las encuestas, nuestra experiencia en el rubro y 
fuentes de entidades del sector, se proyecta la demanda para un periodo de cinco años. En 
cuanto al Plan de Operaciones, además de la plataforma web como medio para brindar el 
servicio, al ser una empresa de consultoría, está bastante relacionado con el Plan de Recursos 
Humanos, ya que la principal fuente para dar el servicio proviene de los especialistas 
laborales, por lo que es importante el proceso de selección y relación de largo plazo. La 
estructura organizativa está conformada por ocho trabajadores, entre administrativos, 
comerciales y de operaciones, bajo la modalidad de contrato por necesidad de mercado y dos 
por locación de servicios. 
Finalmente, el plan financiero muestra la viabilidad del proyecto a través de los 
valores obtenidos sobre el flujo de efectivo, como son un VAN positivo, la TIR con un valor 
mayor al WACC y COK. Es importante mencionar el papel de aliados de las empresas, el 
acompañarlos en su proceso de aprendizaje, más ahora que el gobierno central tiene como 
objetivo la formalización de las mismas, lo que a su vez mejorara las condiciones laborales 
de los trabajadores, así como también contribuirá indirectamente con el medio ambiente al 
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emplear canales virtuales, disminuyendo el uso de papel, la contaminación y transito al 

























Tabla de Contenidos 
 Descripción de la Idea y Modelo de Negocio .......................................................... 1 
1.1 Idea de Negocio ......................................................................................................... 1 
1.2 Modelo de Negocio .................................................................................................... 3 
1.2.1 Segmento de Clientes. ............................................................................................ 5 
1.2.2 Propuesta de Valor. ................................................................................................ 8 
1.2.3 Canales. .................................................................................................................. 8 
1.2.4 Relación con los Clientes. .................................................................................... 10 
1.2.5 Fuentes de Ingresos. ............................................................................................. 11 
1.2.6 Recursos Claves. .................................................................................................. 11 
1.2.7 Actividades Claves............................................................................................... 12 
1.2.8 Aliados Claves. .................................................................................................... 13 
1.2.9 Estructura de Costos. ........................................................................................... 13 
 Análisis del Entorno y la Industria ......................................................................... 15 
2.1 Análisis PESTE ........................................................................................................ 15 
2.1.1 Factores Políticos y Legales (P). .......................................................................... 15 
2.1.2 Factores Económicos y Financieros (E). ............................................................. 16 
2.1.3 Factores Sociales, Culturales y Demográficos (S). .............................................. 17 
2.1.4 Factores Tecnológicos y Científicos (T). ............................................................. 17 
2.1.5 Factores Ecológicos y Ambientales (E). .............................................................. 18 
2.2 Análisis de las Cinco Fuerzas Competitivas ............................................................ 19 
2.2.1 Poder de Negociación de Proveedores. ................................................................ 19 
2.2.2 Poder de Negociación de Compradores. .............................................................. 20 
2.2.3 Rivalidad de Competidores. ................................................................................. 21 
2.2.4 Amenazas de Entrantes. ....................................................................................... 22 
2.2.5 Amenazas de Sustitutos. ...................................................................................... 23 
2.2.6 Grado de Atracción de la Industria o Sector. ....................................................... 23 
2.3 Matriz de Evaluación de Factores Externos (MEFE) .............................................. 24 
 Plan Estratégico ...................................................................................................... 26 
3.1. Misión ........................................................................................................................... 26 
3.2. Visión ............................................................................................................................ 26 
3.3. Valores .......................................................................................................................... 26 
 
v 
3.4. Objetivos Estratégicos .................................................................................................. 26 
3.5. Análisis FODA .............................................................................................................. 27 
3.6. Estrategia de Negocio ................................................................................................... 29 
 Plan de Marketing .................................................................................................. 30 
4.1.1 Diseño de la Investigación de Mercado. .............................................................. 31 
4.1.2 Técnica. ................................................................................................................ 31 
4.1.3 Plan de Muestreo.................................................................................................. 31 
4.1.4 Composición y Tamaño de la Muestra. ............................................................... 32 
4.1.5 Resultados de la Investigación. ............................................................................ 32 
4.1.6 Mercado Meta y Segmentación del Mercado. ..................................................... 34 
4.1.7 Estimación de la Demanda. .................................................................................. 35 
4.2 Investigación del Consumidor ................................................................................. 37 
4.2.1 Jerarquía de Necesidades y Problemas que Solucionan. ..................................... 37 
4.2.2 Proceso de Decisión de Compra del Consumidor................................................ 38 
4.2.3 Factores que influencian la Conducta del Consumidor. ...................................... 38 
4.2.4 Posicionamiento de Marca. .................................................................................. 39 
4.3 Mezcla de Marketing ............................................................................................... 39 
4.3.1 Estrategia de Producto y Marca. .......................................................................... 39 
4.3.2 Estrategia de Precio: Valor en el Mercado. ......................................................... 41 
4.3.3 Estrategia de Distribución y Canales. .................................................................. 42 
4.3.4 Estrategia de Comunicación Integral. .................................................................. 44 
4.4 Presupuesto de Marketing ........................................................................................ 44 
 Plan de Operaciones ............................................................................................... 45 
5.1 Ubicación y Equipamiento de las Instalaciones....................................................... 45 
5.2 Proceso de Prestación del Servicio .......................................................................... 46 
5.2.1 Acceso. ................................................................................................................. 46 
5.2.2 Selección y Obtención del Servicio. .................................................................... 46 
5.3 Métodos de Producción............................................................................................ 49 
5.3.1 Mecanismos de Prestación del Servicio. .............................................................. 49 
5.3.2 Tiempos del Proceso. ........................................................................................... 49 
5.3.3 Economías de Escala............................................................................................ 50 
5.4 Gestión de Proveedores............................................................................................ 50 
 
vi 
5.5 Gestión de Calidad ................................................................................................... 52 
5.6 Cadena de Abastecimiento ....................................................................................... 54 
5.7 Presupuesto de Operaciones .................................................................................... 55 
 Plan de Recursos Humanos .................................................................................... 56 
6.1 Estructura Organizacional ........................................................................................ 56 
6.2 Perfil del Puesto ....................................................................................................... 56 
6.3 Manual de Organización y Funciones (MOF) ......................................................... 66 
6.3.1 Objetivo................................................................................................................ 66 
6.3.2 Alcance. ............................................................................................................... 66 
6.3.3 Organización. ....................................................................................................... 67 
6.3.4 Funciones. ............................................................................................................ 67 
6.4 Procesos de Reclutamiento, Selección y Contratación ............................................ 68 
6.5 Inducción, Capacitación y Evaluación ..................................................................... 69 
6.6 Motivación y Desarrollo .......................................................................................... 70 
6.7 Remuneraciones y Compensaciones ........................................................................ 70 
6.8 Presupuesto de Recursos Humanos ......................................................................... 71 
 Plan Financiero....................................................................................................... 72 
7.1 Supuestos ................................................................................................................. 72 
7.2 Estructura de Costos ................................................................................................ 72 
7.3 Análisis de Punto de Equilibrio ............................................................................... 73 
7.4 Inversión y Fuentes de Financiamiento ................................................................... 74 
7.4.1 Inversión Inicial. .................................................................................................. 74 
7.4.2 Capital de Trabajo. ............................................................................................... 75 
7.4.3 Fuentes de Financiamiento. ................................................................................. 75 
7.5 Estados Financieros Proyectados ............................................................................. 76 
7.5.1 Estado de Resultados Proyectado. ....................................................................... 76 
7.5.2 Estado de Flujo de Efectivo Proyectado. ............................................................. 77 
7.6 Evaluación Financiera .............................................................................................. 78 
7.6.1 Análisis de Sensibilidad. ...................................................................................... 78 
 Conclusiones y Recomendaciones ......................................................................... 80 
8.1 Conclusiones ............................................................................................................ 80 
8.2 Recomendaciones .................................................................................................... 81 
 
vii 
Lista de Referencias ................................................................................................................. 83 
Apéndice A  Formato de la encuesta ....................................................................................... 86 
Apéndice B  Perú Mipyme formales, según sector económico, 2012 y 2017 ......................... 88 
Apéndice C  Perú: Empresas formales por estrato empresarial, según regiones, 2017 ........... 89 
Apéndice D  Selección de empresas a encuestar por distrito ................................................... 90 
Apéndice E  Oportunidad de compra online - E-Commerce 2019 – Datum Internacional ..... 91 
Apéndice F  Normativa por tipo de tema relacionado a Legislación Laboral. ........................ 92 
Apéndice G Proceso de Funcionamiento de MYPrEndiendo Laboral .................................... 93 
Apéndice H  Determinación del costo promedio ponderado de capital (WACC). .................. 94 







Lista de tablas 
Tabla 1 Lienzo de modelo de negocio ........................................................................................ 4 
Tabla 2 MYPES formales por sector económico ....................................................................... 5 
Tabla 3 Principales causas de las multas .................................................................................. 6 
Tabla 4 Recaudación por fiscalización ...................................................................................... 7 
Tabla 5 Factores políticos y legales ........................................................................................ 16 
Tabla 6 Factores económicos y financieros ............................................................................. 16 
Tabla 7 Factores, sociales y demográficos .............................................................................. 17 
Tabla 8 Factores tecnológicos y científicos ............................................................................. 18 
Tabla 9 Factores ecológicos y ambientales ............................................................................. 19 
Tabla 10 Poder de negociación de proveedores ...................................................................... 20 
Tabla 11 Poder de negociación de compradores .................................................................... 21 
Tabla 12 Rivalidad de competidores ........................................................................................ 22 
Tabla 13 Amenaza de entrantes ............................................................................................... 22 
Tabla 14 Amenaza de sustitutos ............................................................................................... 23 
Tabla 15 Grado de atracción de la industria o sector ............................................................. 24 
Tabla 16 Matriz de evaluación de factores externos (MEFE) ................................................. 25 
Tabla 17 Matriz FODA ............................................................................................................ 28 
Tabla 18 Fuentes de información ............................................................................................ 31 
Tabla 19 Tasa de formalización de las MYPES ....................................................................... 35 
Tabla 20 Benchmarking de precios.......................................................................................... 36 
Tabla 21 Demanda potencial ................................................................................................... 37 
Tabla 22 Posicionamiento de marca........................................................................................ 39 
Tabla 23 Valor de una consulta ............................................................................................... 41 
Tabla 24 Variables determinantes del precio .......................................................................... 42 
Tabla 25 Presupuesto de marketing ......................................................................................... 44 
Tabla 26 Recursos asignados................................................................................................... 46 
Tabla 27 Objetivos operacionales ........................................................................................... 54 
Tabla 28 Presupuesto de operaciones ..................................................................................... 55 
Tabla 29 Presupuesto de recursos humanos ............................................................................ 71 
Tabla 30 Estructura de costos anual, año inicial .................................................................... 73 
Tabla 31 Punto de equilibrio ................................................................................................... 74 
 
ix 
Tabla 32 Inversión inicial ........................................................................................................ 74 
Tabla 33 Aportes ...................................................................................................................... 75 
Tabla 34 Capital de trabajo ..................................................................................................... 75 
Tabla 35 Financiamiento ......................................................................................................... 75 
Tabla 36 Origen de los ingresos en unidades .......................................................................... 76 
Tabla 37 Estado de resultados proyectados ............................................................................. 77 
Tabla 38 Estado de flujo de efectivo ........................................................................................ 77 
Tabla 39 Validación financiera ............................................................................................... 78 







Lista de figuras 
Figura 1 Nivel educativo de los encargados de RRHH en las MYPE de Lima ......................... 2 
Figura 2 Incumplimiento del IGV e informalidad laboral. ........................................................ 2 
Figura 3 Multas laborales por sector .......................................................................................... 6 
Figura 4 Segmento de contribuyentes ........................................................................................ 7 
Figura 5 Fuentes de ingreso ..................................................................................................... 11 
Figura 6 Nivel de empleo y productividad laboral .................................................................. 30 
Figura 7Motivos de multa (identificados en la encuesta) ........................................................ 33 
Figura 8 Preferencias y presupuesto de potenciales clientes (identificados en la encuesta) ... 34 
Figura 9 Segmento de contribuyentes INEI 2012 .................................................................... 35 
Figura 10 Preferencias y presupuesto de potenciales clientes (identificados en la encuesta) . 36 
Figura 11 Decisión de compra ................................................................................................. 38 
Figura 12 Ubicación ................................................................................................................. 45 
Figura 13 Cadena de abastecimiento ....................................................................................... 55 





Descripción de la Idea y Modelo de Negocio 
1.1 Idea de Negocio 
Como parte del sector Consultoría, el proyecto propuesto proporciona a través de 
MYPrEndiendo Laboral, una plataforma web, soluciones concretas y/o propuestas para la 
correcta gestión laboral de los procesos de recursos humanos, preferentemente en aquellas 
empresas que no tienen un área totalmente estructurada, además proporciona también 
asesoría a personas naturales que requieren guía frente a situaciones laborales. Estos procesos 
son variados, complejos y tienen un gran impacto en la productividad, eficiencia y resultados 
de la empresa, el tomar decisiones erradas en el desarrollo de los mismos, se transforma en 
un costo posterior por el marco legal que los rige. 
Las MYPE como toda empresa dependen del talento y el esfuerzo de las personas, 
pero no tienen el presupuesto para mantener un área específica que gestione todas las 
funciones de manera efectiva, con frecuencia se designa un responsable que si bien puede ser 
profesional, no es especialista en el área y/o comparte sus funciones principales con las de 
recursos humanos, tal como se muestra en la figura 1, hay que tener en cuenta también que 
deben dar prioridad a los procesos que afectan directamente el negocio. Por tanto, la 
externalización parcial o total puede ser la única opción, siempre que se haga con costos 
bajos, tiempos óptimos y se asegure la dedicación.   
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                       Figura 1 Nivel educativo de los encargados de RRHH en las MYPE de Lima 
Fuente: Recuperado de “Proceso de compensaciones y administración de personal en las MYPE 
comerciales de Lima, (Revelo-Lamas, 2014) 
 
Entre los principales problemas que enfrentan las MYPES, se encuentran las 
sanciones y multas, ante el estado de informalidad laboral, ya sea por el desconocimiento de 
los procesos laborales de recursos humanos, la falta de documentación que ellos requieren o 
la omisión de los plazos de aplicación. Se puede observar en la figura 2 que, si bien el índice 
de informalidad ha decrecido, se encuentra sobre el 70%. 
 
             Fuente: Recuperado de “Crecimiento económico, reducción de la pobreza e igualdad de oportunidades”,     












NIVEL EDUCATIVO DE LOS ENCARGADOS DE 
RRHH EN LAS MYPE DE LIMA  
Figura 2 Incumplimiento del IGV e informalidad laboral. 
 3 
1.2 Modelo de Negocio 
En la tabla 1 se observa el modelo de negocio usando la herramienta del Business 
Model Canvas (Lienzo de Modelo de Negocio), en sus nueve módulos se muestran las bases 
sobre las que el proyecto crea, proporciona y capta valor. Esta es la última versión obtenida 
luego de un trabajo de desarrollo de clientes (pivoteo) que empezó el 22 de octubre del año 
anterior y culminó el 17 de febrero del presente año. En este trabajo de campo se ha validado 
el modelo de negocio con 120 potenciales clientes de manera online y con entrevistas a 












Lienzo de modelo de negocio 
 
Nota: Adaptación “Plantilla para el lienzo del modelo de negocio”. Generación de Modelos de Negocio, Osterwalder, A., & Pigneur, Y. (2010). Barcelona, 
España: Deusto.
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1.2.1 Segmento de Clientes. 
Las MYPE, representan el 96.5% de las empresas en el Perú, son responsables del 
49% de la producción nacional, producen el 40% del PBI nacional y concentran el 60% del 
empleo del país (Rosa, 2014). El proyecto se enfocará en las MYPES formales, tal como se 
muestra en la tabla 2, las que tienen mayor concentración se encuentran en los sectores 
económicos, comercio, servicios y manufactura, representando el 95.8% a nivel nacional. Por 
otra parte, la propuesta alcanza también a las personas naturales que requieran asesoría frente 
a problemas laborales.     
Tabla 2 
MYPES formales por sector económico 
 
        Fuente: (Ministerio de la Producción, 2018) 
Como se observa en la figura 3, es el sector económico de servicios el que ha sido 
sujeto a la mayor aplicación de multas laborales con el 67%, seguido por el de manufactura 




Figura 3 Multas laborales por sector 
Fuente: SUNAFIL, elaboración propia  
 
Dentro de las causas de las multas laborales como se muestra en la tabla 3, se 
encuentran las directamente relacionadas al incumplimiento de las leyes o normas legales, 
como son las de seguridad ocupacional, seguridad social y las de salud. 
Tabla 3 
Principales causas de las multas 
 
   Fuente: (SUNAFIL, 2019) Información Estadística  
En base a la información precedente y según el plan de fortalecimiento de la 
SUNAFIL que señala que al 2022 alcanzarian el 22% de cobertura de la inspección laboral, 
es decir un incremento del 2% anual, se muestra en la tabla 4, la proyección del nivel de 
multas a las que estarian sujetas las MYPES, las que ascenderan alrededor de los S/. 


















Recaudación por fiscalización 
 
               Fuente: (SUNAFIL, 2019) Información Estadística  
 
En la figura 4 se detalla la recaudación por segmento de tipo de contribuyente, que 











Fuente: Recuperado de “Crecimiento económico, reducción de la pobreza e igualdad de  
oportunidades”, de (Ministerio de Economía y Finanzas, 2016)  
 
Segmento de Cliente 1. MYPES formales de los sectores comercio, servicios y 
manufactura de Lima. 
Segmento de Cliente 2. Personas naturales que deseen realizar alguna consulta o 
necesiten orientación.  
 
 
Figura 4 Segmento de contribuyentes 
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1.2.2 Propuesta de Valor. 
El objetivo de MYPrEndiendo Laboral, a través de la plataforma WEB es 
proporcionar oportunamente en tiempo y calidad consultoría en gestión laboral de manera 
ininterrumpida e ilimitada enfocada en el sector MYPE, evitando que incurran en costos por 
sanciones o multas y/o por la ejecución incorrecta de los procesos de recursos humanos. Lo 
ofrecido se materializará a través del conocimiento proporcionado en cada consulta, 
sustentado en la legislación laboral vigente y cambiante, pero principalmente en la 
interpretación de los especialistas por el conocimiento y experiencia en el ejercicio de su 
carrera, todo ello a largo plazo asegura el aprendizaje por parte de la empresa.  También, se 
ofrece orientar a las personas naturales en el proceder frente a una situación laboral existente. 
1.2.3 Canales. 
Se emplearán diversos canales con el fin de asegurar la comunicación, distribución y 
venta del servicio al segmento de mercado elegido 
Comunicación.  
• Revistas. como son las de la Cámara de Comercio de Lima, Mundo MYPE y de 
otras instituciones relacionadas, en las que se colocara publicidad para dar a 
conocer el servicio y puedan evaluar la propuesta de valor.   
• Ferias. organizadas por la Cámara de Comercio de Lima, PRODUCE, MINTRA, 
SUNAFIL y otras instituciones relacionadas, la fuerza de ventas dará a conocer el 
servicio y faciliten la evaluación de la propuesta de valor. 
• Redes Sociales. Twitter, Linkedin y Facebook, colocar publicidad para dar a 
conocer y promocionar el servicio; asimismo mediante testimonios se logrará el 
posicionamiento del mismo. 
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• Newsletters y emails promocionales 
Se enviará Newsletters (boletines) con noticias relevantes relacionadas a temas 
laborales a todos nuestros suscriptores, generando contenido de calidad para 
fidelizar y posicionar el servicio; este envío será mensual y de haber algún suceso 
importante se enviará un boletín relacionado al tema. Adicionalmente se enviaran 
emails a todos aquellos visitantes a la página web que se hayan inscrito para 
recibirlos con información relevante para ellos (según preferencias que haya 
seleccionado). 
• Llamadas por teléfono. Para dar alcances sobre el servicio y/o concretar visitas. 
Estos canales también se emplearán para consolidar lazos, contribuir con el 
posicionamiento al enviarles comunicaciones laborales de interés. y también 
sociales.  
Ventas. 
• Visitas de campo. visitas programadas con propuestas ajustadas a las necesidades 
del cliente y cerrar ventas en ferias. 
• Posicionamiento web en buscadores (SEO, Search Engine Optimization) 
Para lograr que la página Web gane visibilidad en google y tenga un buen 
posicionamiento, se debe llegar a las MYPE y/o personas interesadas en temas 
laborales con lo cual se obtiene tráfico de calidad, incrementar el retorno de la 
inversión y aumentar la visibilidad online de la página. Se debe tener en cuenta 
los siguientes factores: accesibilidad, análisis de palabras clave, y obtener 




Distribución y Ejecución del Servicio. 
• Plataforma WEB. El servicio se proporciona a través de la página web y el chat 
interactivo que proporciona soporte y recibe retroalimentación. 
1.2.4 Relación con los Clientes. 
Se establecerá a través de los diferentes canales mencionados una estrecha relación de 
manera personalizada con los clientes, recurriendo a visitas de presentación inicial, se 
forjarán relaciones de confianza al hacer seguimiento del servicio hasta el cierre satisfactorio, 
presentando nuevas propuestas que cubran las expectativas o nuevas necesidades del usuario, 
recurriendo a la retroalimentación para ello. 
Asistencia personalizada. Los gestores de servicio atenderán a los clientes 
orientándolos sobre todos los procesos. El chat interactivo facilitara la rápida comunicación y 
reacción frente a los requerimientos y/o sugerencias de los usuarios. Los ejecutivos de ventas 
tendrán una cartera de clientes asignada a los que visitarán constantemente. 
Asistencia dedicada. Cada cliente será asignado a un especialista, hasta que finalice el 
servicio. 
Autoservicio. Los usuarios accederán a través de su código, a los módulos de la 
plataforma, obteniendo información y archivos actualizados, al igual que la información 
tratada con ellos, que esta archivada y resguardada en la nube. 
Acompañamiento. A medida que se sucedan cambios en la legislación laboral los 
usuarios recibirán alertas, comunicando la publicación de las mismas en la plataforma y 
como siempre la posibilidad de consultar sus dudas, para que puedan aplicarlas correcta y 
oportunamente. De igual manera se promoverá su participación en charlas laborales en 
coordinación con entidades del rubro. 
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1.2.5 Fuentes de Ingresos. 
Para el presente proyecto la fuente principal de ingresos será a través de Membresías 
anuales, que dan acceso total a la plataforma y a cada uno de sus módulos, así como a 
consultas ilimitadas con los especialistas. El pago por consulta específica de empresas, no da 
acceso a los módulos de la plataforma, siendo válido sólo para recibir la asesoría y solución 
para una consulta específica. El pago por consultas de personas naturales, no da acceso a los 
módulos de la plataforma, siendo válido sólo para recibir la asesoría y solución para una 
consulta específica. El pago de asociados libres como estudios de abogados o profesionales 
independientes, es por facilitarles contacto con los clientes, sin que ello implique que deba 
concretarse algún tipo de servicio o ser co-responsables por los resultados. En la figura 5 se 
presenta cada fuente de ingreso y las tarifas establecidas para cada una de ellas. 
 
 
Figura 5 Fuentes de ingreso 
Fuente Elaboración propia 
 
1.2.6 Recursos Claves. 
Los recursos claves necesarios para el proyecto son principalmente humanos, pues el 
servicio proviene del conocimiento y experiencia de los especialistas laborales y del 
mantenimiento y aseguramiento del continuo funcionamiento de la plataforma a cargo de 
proveedores dedicados. 
 12 
• Personal especializado en gestión laboral, conocedores de la legislación laboral y 
de los procesos administrativos y de gestión de recursos humanos. 
• Desarrollador WEB experto en plataformas de internet que se encargue del 
mantenimiento y funcionamiento del servicio. 
• Un Hosting o alojamiento web de calidad, que aloje la “tienda online” del 
servicio, facilidad para linkear a las redes sociales que se usara como canales de 
comercialización.  
1.2.7 Actividades Claves. 
El buen desarrollo del proyecto requiere poner especial cuidado en actividades de: 
Captación.   
• Publicidad y presentación del servicio a través de los canales especificados 
anteriormente. 
• Análisis de la competencia y necesidades de nuestros usuarios. 
Satisfacción de servicio. 
• Obtener la información y/o sustentos necesarios a través de un formulario, 
adecuadamente diseñado, garantizando el buen entendimiento de la consulta. 
• Asesoría concreta, que resuelva, problemas, dudas, desconocimiento de temas de 
gestión laboral. 
• Actualización permanente sobre las noticias, actualidad, cambios en la normativa, 
leyes y eventos laborales. 
• Mantenimiento preventivo planificado de la plataforma WEB. 
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Fidelización de clientes. 
• Cumpliendo con los plazos ofrecidos por cada servicio, siendo estos acertados y 
sustentados legalmente. 
• Atención personalizada en la prestación del servicio por parte de los especialistas 
asignados y en el servicio post venta por parte de los ejecutivos. 
• Comunicación y respuestas inmediatas a través del chat. 
• Envío de mensajes o alertas de novedades, cambios laborales y otros temas de 
interés.  
• Invitaciones a participar en eventos realizados que contribuyan con su 
capacitación y conocimiento. 
1.2.8 Aliados Claves. 
Se consideran tanto los internos como externos, que contribuirán a que se asegure un 
excelente servicio y con los que se mantendrán relaciones de largo plazo. 
• Especialistas laborales, que proporcionan la asesoría. 
• Desarrollador de la herramienta web, a cargo del diseño, actualización, 
funcionamiento y mantenimiento de la página. 
• Hosting, encargado de la conectividad de nuestra página. 
• Entidades públicas y privadas del área laboral, colaborando con conocimientos, 
actualidad y mejores prácticas. 
1.2.9 Estructura de Costos. 
Los principales costos son los operativos y están asociados a: 
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• Implementación de la plataforma WEB, desarrollo de la página, contratación del 
Hosting y el posterior mantenimiento. 
• Honorarios de los especialistas laborales que prestan el servicio. 
Los costos de Administración, comprenden los sueldos del personal administrativo, 
los sistemas informáticos, servicios generales, mantenimiento, alquiler, intereses financieros, 
muebles y equipos. 
Los costos comerciales, incluyen los eventos comerciales, publicidad, comisión del 
personal de ventas. 
Luego del trabajo de desarrollo de clientes y validación del modelo de negocio aquí 
detallado, se concluye que la versión final del presente modelo de negocio ha logrado 















Análisis del Entorno y la Industria 
Se requiere conocer el contexto sobre el que se desenvolverá el proyecto por lo que se 
inicia este capítulo con el análisis PESTE (Fuerzas Políticas, Económicas, Sociales, 
Tecnológicas, y Ecológicas) y se continua con el análisis de la industria a través de las cinco 
fuerzas competitivas de Porter, que proporcionará información sobre las tendencias, 
normativas, cambios y cómo influyen en la propuesta, lo que se ilustra desde la tabla 5 hasta 
la 9. Los resultados facilitaran el planteamiento del plan estratégico, al enfrentar las amenazas 
y aprovechar las oportunidades e identificar los factores que favorezcan en el sector. 
2.1 Análisis PESTE 
2.1.1 Factores Políticos y Legales (P). 
El aspecto legal para este tipo de proyecto es determinante, por los constantes 
cambios que experimenta la legislación laboral, que además requiere la posterior 
interpretación y aplicación por personas que conozcan del tema. A agosto de 2017, existían 
136 normas compiladas en casi 1,400 páginas y más de 2,000 artículos, lo cual es un claro 
indicador de la dispersión y complejidad de nuestra legislación, lo que dificulta que una 
pequeña o mediana empresa maneje la normativa. (El Comercio-Economía, 2018). Es 
también importante seguir de cerca los avances sobre la reglamentación de la información en 
plataformas web, que por ahora no está regulada o requiere autorización, además que el 
rápido paso de una sociedad física a una virtual lleva consigo que los aspectos legales en las 
start up no sean claros o no existan aún (Revista Gan@Más, 2017). La coyuntura política 
representa un factor crítico por las últimas situaciones de corrupción en entidades del estado 
y el alcance de la misma a sus integrantes, como son los profesionales en derecho, según el 
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portal de actualidad jurídica Enfoque Derecho la percepción que la corrupción abarca todas 
las áreas, con el escándalo de los “Cuellos Blancos” se evidencia. (Enfoque Derecho, 2018) 
Tabla 5 
Factores políticos y legales 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.1.2 Factores Económicos y Financieros (E). 
El estado con la finalidad de impulsar el crecimiento y productividad, está 
proporcionando mecanismos de apoyo a las MYPES, lo que se traduce en la disminución de 
sus costos, destinando lo ahorrado a otras actividades; a la vez estas medidas fomentan 
también la formalización y por consiguiente el cumplimiento con sus obligaciones laborales.  
Una muestra de lo antes mencionado es la facturación electrónica, que permite ahorrar 
costos de impresión, almacenaje y transporte de documentos y acelera procesos de pago y 
cobranzas, además de darles acceso a mejores oportunidades financieras a través de Factura 
Negociable. (PQS la voz de los emprendedores, 2017). 
Tabla 6 
Factores económicos y financieros 
 
Fuente: Elaboración propia 
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2.1.3 Factores Sociales, Culturales y Demográficos (S). 
Como consecuencia de la globalización, avances tecnológicos y nuevas generaciones 
laborales se requieren cambios culturales a nivel país y por consiguiente empresarial, 
fomentándose principalmente la formalidad, respeto y valores en general. Parte de nuestra 
idiosincrasia es actuar de manera correctiva y no preventiva y un rasgo característico de 
nuestra cultura es la informalidad, que en la MYPES pasó de 79.2% a 83.5% (Comex Perú, 
2017), además que por su tamaño no tienen un área o personal específicamente asignado o 
especializado para gestionar los procesos de recursos humanos.  
Tabla 7 
Factores, sociales y demográficos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.1.4 Factores Tecnológicos y Científicos (T). 
Los avances tecnológicos se han convertido en un factor fundamental para dar acceso 
y oportunidad a los usuarios de obtener información, conocimientos y actuar con mayor 
rapidez, beneficios que se han extendido al ámbito laboral. La tendencia a las compras online 
se ha incrementado a un 49% (DATUM, 2019), cada vez más son las empresas que adquieren 
servicios a través de plataformas virtuales para sus diferentes procesos, pero esperan una 
experiencia satisfactoria, así como poder confiar en la capacidad y seguridad de los 
repositorios que guardan su información. En el mundo globalizado actual, donde se procesa 
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millones de datos, la ciberseguridad ha pasado a ser uno de los desafíos para las 
organizaciones privadas y públicas y ello es evaluado por el ránking internacional de 
ciberseguridad, National Cyber Security Índex (NCIS) (América Economía, 2019), en este 
sentido hay un compromiso a nivel país con la ciberseguridad a nivel mundial, creando 
conciencia sobre las dimensiones e importancia del tema. 
En cuanto a la rapidez, depende del servicio de internet, la disponibilidad de 
infraestructura, las opciones de conectividad, las pruebas de desempeño y la capacidad de 
respuesta. Adicionalmente es necesario contar con que la plataforma sea simple y variada, 
para que la navegación no sea una barrera de adquisición del servicio. (Yamakawa, Del 
Castillo, Baldeón, Espinoza, Granda, & Vega, 2010). 
Tabla 8 
Factores tecnológicos y científicos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.1.5 Factores Ecológicos y Ambientales (E). 
El Perú como todos los países está dedicando esfuerzos a fortalecer la fiscalización 
ambiental en las empresas, en este contexto la tecnología ha contribuido a la reducción del 
uso de papel, tinta, así como también acortar distancias y tiempos en desplazamientos 
vehiculares, lo que ayuda a preservar el medio ambiente y mejorar también las condiciones 
laborales. (PQS la voz de los emprendedores, 2017) 
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Tabla 9 
Factores ecológicos y ambientales 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Al concluir con el análisis PESTE se ha identificado 10 buenas oportunidades que 
impulsaran la propuesta, referida la principal al factor legal, como es el constante cambio y/o 
actualización de las leyes laborales y la segunda referida al factor tecnológico, como es la 
tendencia al uso de medios virtuales para el desarrollo de los procesos empresariales. En 
cuanto a las 3 amenazas encontradas, que impactan indirectamente el proyecto, dos de ellas 
dependen directamente del cliente y una referida al factor político como es la corrupción en el 
poder judicial directamente ligada al estado. Toda la información obtenida será parte de la 
matriz MEFE, análisis ha de actualizarse anualmente.   
2.2 Análisis de las Cinco Fuerzas Competitivas 
Este análisis permitirá determinar nuestro nivel de competencia en el sector de 
consultoría laboral y plantear estrategias para aminorar las amenazas de cada una de las 
fuerzas. Desde la tabla 10 hasta la 14 se muestra la evaluación. 
2.2.1 Poder de Negociación de Proveedores. 
El poder de negociación de los proveedores es alto, pues se depende de ellos en 
cuanto a la calidad del servicio, continuidad y los tiempos de respuesta a nuestros clientes, lo 
que nos asegura ser confiables y competitivos. El principal proveedor es el especialista 
laboral, que posee el conocimiento y presta el servicio directamente al cliente. El segundo 
proveedor es el desarrollador de la página, que posee el dominio técnico y del cual se 
depende por ser quien plasma en el aplicativo el servicio como tal y las modificaciones y 
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actualizaciones que se necesiten. Otro es el proveedor del Hosting WEB que nos asegura 
flexibilidad y actualización de la página. Se concluye que es necesario tener una amplia 
cartera de proveedores, en especial de especialistas y que las relaciones laborales con ellos 
deben ser de largo plazo. 
Tabla 10 
Poder de negociación de proveedores 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.2.2 Poder de Negociación de Compradores. 
En este caso, al tratarse de un proyecto que apunta a desarrollar asesoría a través de 
una plataforma web, si bien es libre la elección del cliente, un factor principal identificado es 
la alta sensibilidad hacia el precio, por lo que el poder de negociación será relativamente 
bajo, frente a una propuesta conveniente, haciéndose necesario mantener una estructura de 
costos óptima a fin de fijar un precio que resulte atractivo para el segmento.  Otra medida 
será la inversión en publicidad y marketing con el fin de captar clientes y enfrentar la 
deserción relacionada con el tiempo de permanencia en el mercado.  
Así mismo, el posicionamiento de la marca es otro factor a considerar dado que los 
servicios son online, lo que se lograra diferenciando y generando confianza, en base a la 
rapidez o tiempo de respuesta que se brindara para absolver las consultas, dentro de las 24 
horas o como máximo hasta 3 días de acuerdo al grado de complejidad; la calidad y 




Poder de negociación de compradores 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.2.3 Rivalidad de Competidores. 
Son escasas las dificultades para ingresar a negocios por aplicaciones WEB, ni por 
regulación ni por costos, pero la diferenciación en el servicio es fundamental. El crecimiento 
de las startups en el país se estima se incremente en un 60% el presente año, sin embargo los 
sectores donde incursionan son Tics-Software y comercio electrónico sumando ambas el 40% 
de las startups, por tanto la amenaza de que se creen más empresas especializadas en 
consultas laborales online es un peligro latente pero no inminente. Otros competidores se 
enfocan en las diferentes especialidades del derecho, se ha identificado startups con servicios 
semejantes, diferenciándose en el tiempo de atención, respuesta y alcance del servicio. Con 
respecto a profesionales de otras áreas que asumen las funciones de recursos humanos, si bien 
tienen conocimiento de algunos procesos y con el tiempo aprenden, no cuentan con la 
facultad de interpretar y aplicar los constantes cambios legales con la rapidez y precisión que 
se requiere o ante un imprevisto, porque no es parte de su experiencia en la carrera. En cuanto 
al sector público, se encuentran las entidades relacionadas a la materia laboral siendo las 
diferencias el tiempo, calidad de respuesta y dedicación.  
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Los clientes si bien con el tiempo aprenderán, los procesos cambian constantemente, 
por lo que surgen dudas o precisiones sobre los mismos. Se aplicarán las mismas estrategias 
mencionadas en el punto anterior en cuanto a costos, diferenciación y publicidad, afianzando 
además las relaciones con las entidades públicas y privadas relacionadas al servicio, como el 
MINTRA, CCL entre otros. 
Tabla 12 
Rivalidad de competidores 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.2.4 Amenazas de Entrantes. 
Como se mencionó, las barreras de ingreso son bajas, por lo que se debe consolidar la 
diferenciación del servicio basada en el tiempo de respuesta, la estructura de costos, 
posicionamiento de marca y la mínima inversión inicial. Como ventaja a favor se tiene la 
experiencia en el rubro, gestión y calidad en el servicio. 
Tabla 13 
Amenaza de entrantes 
 







2.2.5 Amenazas de Sustitutos. 
Al hacer el estudio del sector, se ha identificado los siguientes productos sustitutos 
asesoría gratuita del MINTRA, estudios de abogados y profesionales independientes cuyos 
costos son mayores porque el pago es por cada servicio, la disponibilidad depende del 
momento en que se requiera el servicio; empresas especializadas en los procesos de recursos 
humanos, teniendo cada proceso un costo independiente del otro; el tiempo de respuesta, en 
el caso de las entidades públicas está limitado a consultas puntuales y dentro de un horario, 
además del tiempo de desplazamiento; así mismo la calidad de respuestas varía de acuerdo al 
criterio del asesor y en cuanto a las entidades privadas de asesoría legal en general, el tiempo 
de respuesta es mayor, todo lo expuesto nos asegura poder diferenciarnos. 
Tabla 14 
Amenaza de sustitutos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.2.6 Grado de Atracción de la Industria o Sector. 
Como se puede mostrar en la tabla 15, luego de este importante análisis se concluye 






Grado de atracción de la industria o sector 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se concluye que la posición es favorable, por la mínima inversión inicial que requiere 
el modelo de negocio, por la diferenciación del servicio, en tiempo de respuesta, calidad, 
precio, lo que permite negociar con los clientes y hacer frente a nuevos competidores y otros 
sustitutos. En cuanto a proveedores, existe gran cantidad, se necesita establecer 
negociaciones de largo plazo con los más confiables y experimentados.  
 
2.3 Matriz de Evaluación de Factores Externos (MEFE) 
A partir del análisis externo se han definido las oportunidades y amenazas a los que el 
proyecto está expuesto. En la tabla 16 se observa, que un promedio ponderado de 3.14 
confirma que se puede hacer frente a las 3 amenazas y valerse de las 10 oportunidades, 
enfocándose en los factores legal por el constante cambio en las leyes laborales, tecnológico, 








Matriz de evaluación de factores externos (MEFE) 
Nota. Adaptación “El contexto global y la evaluación externa”. En El Proceso Estratégico: Un Enfoque 
de Gerencia, F. D’Alessio, 2013, 2da ed., p. 117., México DF, México: Pearson Educación.  































Guiar a las empresas en la correcta gestión de los procesos laborales, dentro de la 
normativa legal vigente.  
3.2. Visión 
Convertirnos en la primera plataforma WEB que presta servicio de asesoría/consultoría 
legal y en gestión de recursos humanos reconocida por su rapidez y confiabilidad. 
3.3. Valores 
• Calidad, al garantizar la validez y actualidad de la información brindada. 
• Responsabilidad, al cumplir con los compromisos aceptados. 
• Integridad, al actuar coherentemente y de acuerdo a ley. 
• Privacidad, al asegurar el correcto archivo y resguardo de la información en la 
nube. 
3.4. Objetivos Estratégicos 
• OE1: Captar el 21% de las MYPE en Lima, de los sectores comercio, 
manufactura y servicios. 
• OE2: Mantener el nivel de satisfacción de clientes sobre el 80% (Nivel a partir 
del cual el consumidor se convierte en prescriptor de una marca, (GSS, 2012) 
• OE3: Incrementar anualmente en 11% los ingresos a través de las membresías 
anuales.  
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3.5. Análisis FODA 
A partir de la matriz de fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades presentada 
en la tabla 17, se establecen las siguientes estrategias: 
• E1: Capacitar y actualizar al personal, acrecentando nuestro conocimiento, 
experiencia y uso de tecnología para potenciar nuestro ámbito de acción. 
• E2: Invertir en campañas específicas de publicidad para posicionar la marca en 
el público objetivo. 
• E3: Establecer alianzas de largo plazo con proveedores de reconocidas 
capacidades técnicas y competencias, que aseguren captar la cuota establecida 
del segmento elegido.   
• E4: Proporcionar con oportunidad y calidad informes detallados sobre la 
solución y sustento de las consultas realizadas, estadísticas de ahorro y casos 
resueltos.   
• E5: Actualizar el contenido en la plataforma a fin de promover la fidelización 
de nuestros clientes. 
• E6: Implementar servicios complementarios que no generen mayores costos. 













Nota: Adaptación “Decisión y Elección de Estrategias”. En El Proceso Estratégico: Un Enfoque de Gerencia. F. D’Alessio, 2013, 2da ed., p . 276, México DF, 




3.6. Estrategia de Negocio 
El enfoque es en la diferenciación del servicio, en tiempos, calidad y confiabilidad, 
para lo que es necesario supervisión constante y directa de los Especialistas, quienes 
proporcionan el servicio directamente a los clientes. Niveles del producto: 
Servicio Básico. Absolución de consultas laborales con sustentos legales respectivos 
de ser el caso.  
Servicio Esperado. Asesoría permanente y consultas ilimitadas, además de acceso a 
búsqueda, selección, visualización y descarga de archivos en formato Word y PDF de 





Plan de Marketing 
En el presente capítulo se muestra la metodología de desarrollo de la investigación de 
mercado que nos permite identificar y cuantificar la demanda, además de las acciones a 
seguir para llegar a nuestro segmento de mercado y cumplir con los objetivos establecidos. 
4.1. Análisis de Mercado 
Según el foro Perú OCDE 2016 “Crecimiento económico, reducción de la pobreza e 
igualdad de oportunidades”, la economía creció en un 4%, en base a las exportaciones 
mineras (14.3%) y a una política fiscal expansiva (9,1%) ambos efectos fueron transitorios, 
en consecuencia este crecimiento no genera ganancias en la productividad, lo que se ve 
reflejado en el alto nivel de empleo informal como se presenta en la figura 6, así como en la 
productividad laboral según el tipo de empresa. Recurriendo a investigación primaria y 
secundaria se determina el impacto positivo que tendrá el acceso a consultas laborales a 
través de MYPrEndiendo Laboral, nuestra plataforma Web, con la finalidad de hacer frente a 
la informalidad y prevenir o corregir acciones que generan multas y sanciones. 
 
Figura 6 Nivel de empleo y productividad laboral 
Fuente: Recuperado de “Crecimiento económico, reducción de la pobreza e igualdad de 




4.1.1 Diseño de la Investigación de Mercado. 
Como corresponde en estos casos se ha ido de lo general a lo específico, se realizó la 
investigación de mercado del tipo exploratoria. 
4.1.2 Técnica. 
Como se observa en la tabla 18, se recurre a fuentes secundarias como publicaciones 
de instituciones del sector, para determinar el tamaño e identificar clientes potenciales 
específicos ubicados dentro de los segmentos de nuestro mercado. Así mismo, se obtuvo 
información de fuentes primarias a través de entrevistas a consultores y gestores de recursos 
humanos y a la aplicación de encuestas estructuradas, cerradas, de opciones múltiples y 
dicotómicas a los clientes identificados.   
Tabla 18 
Fuentes de información 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.1.3 Plan de Muestreo. 
Población Objetivo. Para la realización de la investigación cuantitativa se ha definido 
bajo los siguientes criterios, la población objetivo: 
• Elemento. Personas que laboren en MYPE con más de 10 empleados. 
• Unidad de muestreo. Personas que laboren en MYPES de los tres sectores 
seleccionados, priorizando los distritos con mayor número de estas. 
• Extensión. El área geográfica a aplicar la encuesta es Lima y Callao. 
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• Tiempo. La aplicación de la encuesta no debería durar más de ocho minutos. La 
ejecución estará a cargo de las dos integrantes del proyecto durante 30 días en 
una jornada de 8 a 10 horas diarias. 
Tipo de Muestreo. Se selecciona un número determinado de MYPE`S en proporción a 
la distribución por distritos, según data del INEI sobre Micro y Pequeñas Empresas 
registradas en la Municipalidad, por distrito y tipo de empresa, 2012. 
4.1.4 Composición y Tamaño de la Muestra. 
La muestra se refiere al número de personas que serán encuestadas, las mismas que 
responden a las características especificadas de la investigación. Para la obtención del tamaño 
de la muestra (n) se aplica la siguiente fórmula: 
n = z2*p*q/e2 
Donde: 
z = Variable normalizada (del nivel de confianza) = 1.75 
p = Probabilidad de éxito= .5 
q = Probabilidad de fracaso = 1-p = .5 
e = Margen de error = ±8% = .08 
El resultado del tamaño de la muestra (n) según la fórmula es de 120 encuestas. Se 
aplicará la formula tomando en cuenta un 8% de margen de error, un nivel de confianza de 
92%, con una probabilidad de éxito de 50%, y una probabilidad de fracaso de 50%.  
4.1.5 Resultados de la Investigación. 
La información obtenida a través de las encuestas aplicadas a la MYPE de la base de 
Registro Nacional de Asociaciones de la Micro y Pequeña Empresa – RENAMYPE señalan: 
• Existe interés por parte de las MYPE en formalizarse. 
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• Tomar medidas preventivas les genera valor, sobre todo económico, frente a las 
sanciones y multas. 
• Como se observa en la figura 7, los principales motivos por los que las MYPE 
han incurrido en algún tipo de multa son desconocimiento de los procesos, 
incumplimiento de la legislación laboral y falta de presupuesto.  
 
Figura 7Motivos de multa (identificados en la encuesta) 
                                      Fuente Elaboración propia 
 
 
• En la figura 8, se observa cómo se distribuye la preferencia sobre la manera por la 
que recibirían el servicio; si bien actualmente el 32% prefiere el medio virtual, es 
también cierto que la tendencia a compras online tal como señala DATUM ha 













·   Incumplimiento de
la legislación, a pesar
de conocerla
·   Falta de
presupuesto




Figura 8 Preferencias y presupuesto de potenciales clientes (identificados en la encuesta) 
Fuente Elaboración propia 
 
 
4.1.6 Mercado Meta y Segmentación del Mercado. 
Tal como se ilustra en la figura 9, del mercado global de empresas el enfoque se 
centra en la MYPES ubicadas en Lima, que son las que poseen mayor acceso a la tecnología 
y están más expuestas a los entes fiscalizadores; a la vez se seleccionan las que pertenecen a 
los sectores manufactura, comercio y servicios, por ser los que tienen mayor cantidad de 
MYPES formales y han pasado por fiscalizaciones con consecuentes multas; por ultimo de 
este grupo se toman las pequeñas empresas que tienen más de diez trabajadores. Se considera 
el 21% del total de las pequeñas empresas que estarían dispuestas a adquirir la membresía y 
consideran que podrían pagar a partir de S/ 4,200 soles por adquirirla. También se deja la 








5. En su caso, consideraría necesario acceder a asesoría 
para evitar incurrir en estas multas y sanciones, como 
preferiría acceder al servicio
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Figura 9 Segmento de contribuyentes INEI 2012 
Fuente Elaboración propia 
4.1.7 Estimación de la Demanda. 
La demanda estimada para el presente proyecto toma en consideración información y 
datos provenientes de fuentes primarias y secundarias como el punto de equilibrio, precios en 
el mercado de servicios similares y ventaja en costos.  
La tasa promedio de formalización de las MYPE en los últimos seis años tal como se 
observa en la tabla 19, es del 4.4 % anual y se ha incrementado año a año, lo que entre otras 
cosas generará que las MYPES contraten personal a tiempo completo o medio tiempo, 
variando la remuneración entre 500 y 930 como mínimo y consultoría específica cuyo costo 
promedio es de150 soles por la frecuencia con que las realizan, que van de 2 a 12 como 
mínimo, en cualquiera de los casos la inversión será mayor a contratar una membresía.  
Tabla 19 
Tasa de formalización de las MYPES 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Nota: no se considera el año 2016, por ser año atípico de elecciones generales. 
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El costo es una variable crítica para que adquieran un servicio de las características 
mencionadas. En la figura 10 se muestran los resultados de la encuesta como que el 15% 
señala disponer de más de 4,700 soles y el 21% entre 4,200 y 4,700 respectivamente.  
 
Figura 10 Preferencias y presupuesto de potenciales clientes (identificados en la encuesta) 
Fuente Elaboración propia 
 
Se presenta en la tabla 20, la proyección de la demanda para los primeros 5 años, 
iniciando el año uno con 80 membresías, número establecido porque: 
Tabla 20 
Benchmarking de precios 
 
Como se puede apreciar en la tabla 20, la opción de MYPrEndiendo Laboral resulta 
atractiva para el segmento elegido. 
 
De otro lado se determinó como punto de equilibrio 80 servicios considerando sólo 







Entre 3200 y 3700
Entre 3700 y 4200
Entre 4200 y 4700
Mas de 4700
6. Con que presupuesto cuentas para tomar un servicio 
como este y cuál es la frecuencia con que lo necesitarías
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considerando alcanzar en el transcurso del primer año las 80 membresías, número al que se 
llegara porque: 
• El precio del servicio es menor a los costos en los que incurrirían por otros 
servicios o contratando personal, como se ha detallado en los puntos anteriores. 
• Se proporcionará una experiencia de libre uso de una consulta y conocimiento de 
todos los módulos del sistema, a todos los clientes que hayan sido visitados por la 
fuerza de ventas. 
• El optar por consultas específicas de empresas, proporcionara experiencia del 
servicio y el evaluar tomar el mismo por membresía, que ofrece servicios 
adicionales e ilimitados. 
• Los ejecutivos de venta tendrán como objetivo la colocación de las 80 
membresías como mínimo, buscando que las consultas especificas puedan 
convertirse en membresías anuales. 
Se fija la tasa de crecimiento anual de membresías en 11% sobre la base de la tasa de 




Fuente: Elaboración propia. 
 
4.2 Investigación del Consumidor 
4.2.1 Jerarquía de Necesidades y Problemas que Solucionan. 
• Prevenir sanciones y multas 
 38 
• Correcta ejecución de los procesos laborales 
• Aplicación de nuevas disposiciones legales 
• Medidas correctivas sobre procesos mal ejecutados 
4.2.2 Proceso de Decisión de Compra del Consumidor. 
Como parte de las variables que intervienen se señala la propuesta del tiempo de 
respuesta, los costos, la confiabilidad en la calidad y asertividad de las consultas. El proceso 
que realiza el consumidor para decidir comprar se grafica en la figura 11.  
 
Figura 11 Decisión de compra 
Fuente Elaboración Propia 
 
4.2.3 Factores que influencian la Conducta del Consumidor. 
Económico. El Perú es un país de emprendedores donde predominan las MYPES, que 
consideran la gestión de recursos humanos, como un “gasto” y no como una inversión, sin 
embargo, son altamente dependientes del talento y el esfuerzo de las personas, por lo que 
ejecutar correctamente los procesos es fundamental, pero con costos bajos, en tiempos 
específicos y con dedicación. Por otra parte, el estado al aplicar mecanismos que beneficien a 
las MYPES en la medida en que se formalicen en el aspecto laboral, fomenta que busquen 
apoyo para la correcta ejecución de sus procesos y eviten sanciones y /o multas. 
Búsqueda de 
orientación sobre 
un tema concreto 
de procesos 
laborales.
Identificar y analizar 


















4.2.4 Posicionamiento de Marca. 
Frente a las características y condiciones de las MYPES que por su tamaño no tienen 
un área de recursos humanos totalmente estructurada y cuyos principales problemas se 
presentan por desconocimiento de los procesos laborales, uso de documentos necesarios por 
cada uno de ellos, plazos de ejecución, además de asignar como responsable del área a 
personas que no son especialistas en el tema o cuyas funciones son compartidas, se busca el 
posicionamiento con un servicio preventivo diferenciado en calidad y confianza al cumplir 
con los tiempos ofrecidos, por solucionar problemas al evitar sanciones y multas, por precios 
accesibles y con la dedicación necesaria. En la tabla 22 se detallan los factores que 
determinan la calidad de MYPrEndiendo Laboral, la plataforma web de servicio de 
consultoría y contribuyen al posicionamiento de la misma.  
Tabla 22 
Posicionamiento de marca 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
4.3 Mezcla de Marketing 
4.3.1 Estrategia de Producto y Marca. 
Se asociará la marca con ahorro, rapidez, atención personalizada, acompañamiento en 
todo el camino de aprendizaje de la gestión correcta de los procesos laborales, por ello el 
nombre de nuestra plataforma es MYPrEndiendo Laboral. En la plataforma habrá un espacio 
con los comentarios de la experiencia vivida por los clientes; los niveles de ahorro del total 
de los clientes al evitar las multas; las ventajas de los servicios adicionales que acompañan la 
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absolución de consultas y su contribución, al estar actualizados con las ultimas noticias 
laborales, normativa, legislación, mejores prácticas, documentos modelo, tendencias. 
Durante el servicio se hará seguimiento al cierre de las consultas a fin de confirmar el 
ofrecimiento de rapidez, ahorro de tiempo y calidad, adicionalmente se resaltará la facilidad y 
seguridad al mantener su historial y archivos de consulta en la nube con la debida protección 
a su información. Ante malas experiencias con el servicio, se reaccionará de inmediato 
generando una oportunidad para mostrar nuestro compromiso. 
En cuanto a la post venta, se mantendrá estrecha comunicación con los clientes por el 
chat interactivo, para conocer sus emociones y percepciones, no sólo con respecto a nosotros, 
sino también a la competencia.  
En cuanto al producto, la plataforma web es .NET, que se aloja en un servidor IBM 
Mil, garantizando el acceso de aproximadamente 1000 usuarios a la vez. Se accede al 
servicio, ingresando o registrándose en nuestra página web desde equipos, que en el caso de 
las MYPES deben ser en su mayoría Pc y laptop, optando por alguna de las modalidades que 
a continuación se detallan: 
 Membresía Anual. Da acceso total a la plataforma compuesta por cinco módulos, el 
primero es de consulta laboral con los especialistas, el segundo que es el chat interactivo 
sobre el funcionamiento, búsquedas o sugerencias, el tercero donde se encuentran las 
plantillas de documentos que se emplean en los procesos de recursos humanos, el cuarto que 
es de noticias, actualidad laboral y el último que facilita contactos para representación legal.  
Consulta Específica. Puede ser de una empresa o persona natural, le da acceso a una 
sola consulta laboral con los especialistas. 
El objetivo principal es llegar al cliente con el servicio completo a través de las 
membresías, las consultas específicas contribuirán con que los clientes potenciales accedan al 
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servicio, lo conozcan y se animen a optar por la membresía. En cuanto a las consultas de 
personas naturales, se proporcionará información para identificar la empresa de procedencia, 
a la cual también se podrá ofrecer los servicios.  
4.3.2 Estrategia de Precio: Valor en el Mercado. 
Como se observa en la tabla 23 el valor promedio de una consulta laboral ya sea a 
profesionales independientes, estudio de abogados o plataformas web es de aproximadamente 
150 soles, valor tomado en cuenta para realizar los cálculos pertinentes y fijar un precio 
inicial accesible para atraer el máximo público posible y ganar cuota de mercado, dando a 
conocer así el servicio.  
Tabla 23 
Valor de una consulta 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
El precio fijado de 4,200 por membresía anual se establece como resultado del 
análisis de datos obtenidos de fuentes primarias como son los responsables de los procesos de 
MYPES, experiencia propia compartida con colegas del área y fuentes secundarias como 
informes de SUNAFIL. En la tabla 23 se presentan las variables consideradas para 
determinar el precio de venta. 
El costo de una consulta laboral es como mínimo de 150 soles, siendo la frecuencia de 
uso en el mejor de los casos de cuatro; el costo promedio de multas, considerando sólo una, 
es de 225 soles; no se considera contratar personal operativo para que realice los procesos de 
recursos humanos cuya remuneración mínima sería de 950 soles.  
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Conociendo las debilidades de la MYPE en cuanto personal dedicado, conocimiento 
del aspecto laboral y presupuesto a asignar para personal, se consideran sólo las dos primeras 
variables, consultas y multas, cuyo valor para cada alternativa es de 275 y 425 soles 
respectivamente, valores que al promediarse dan como resultado 350 soles mensual y 4200 
anual, importe fijado para la membresía y que se encuentra dentro del rango de precios que el 
36% estaría dispuesto a pagar.  
Tabla 24 
Variables determinantes del precio 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
4.3.3 Estrategia de Distribución y Canales. 
Con la finalidad de comunicar las bondades de MYPrEndiendo Laboral, el servicio de 
consultoría, fomentar su uso y fidelización se emplearán diversos canales como: 
• Revistas. En revistas especializadas como la de la Cámara de Comercio de Lima, 
Mundo MYPE y otras, se colocarán avisos publicitarios, para dar a conocer el 
servicio de consultoría, notas de prensa con el fin de que tengan presente y 
recuerden el servicio.  
• Ferias. Participación en eventos organizados por la Cámara de Comercio de 
Lima, PRODUCE, MINTRA, SUNAFIL y otros. Se distribuirá publicidad 
impresa a los asistentes, para que conozcan o recuerden el servicio ofrecido. Los 
ejecutivos de venta realizaran presentaciones para dar la posibilidad a los clientes 
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potenciales que evalúen la propuesta de valor y cierren ventas o complementen la 
base de datos de clientes para establecer futuras visitas. 
• Redes Sociales. Twitter, Linkedin y Facebook. Se colocará publicidad en 
banners, testimonios de clientes que hayan experimentado el servicio, con la 
finalidad de ganar visibilidad como marca e ir teniendo presencia, generar 
confianza y fidelización. 
• E-mail y teléfono. Envió de correos masivos presentando el servicio a los clientes 
potenciales que conforman la base de datos y solicitando citas. Llamadas 
telefónicas para dar alcances sobre el servicio y/o concretar visitas. Estos canales 
también se emplearán para consolidar lazos, contribuir con el posicionamiento. 
•  Newsletters. Envío de boletines con noticias relevantes relacionadas a temas 
laborales, generando contenido de calidad para fidelizar y posicionar nuestro 
servicio.  
• Visitas en campo. Los ejecutivos de venta fijaran citas de acuerdo a la cartera de 
clientes asignada, realizaran presentaciones con la finalidad de dar a conocer el 
servicio, evalúen la propuesta de valor, cerrar ventas y obtener retroalimentación. 
• Página Web. Si bien es el canal de entrega o acceso al servicio, tendrá un espacio 
con estadísticas e información de logros de los objetivos ofrecidos como es el 
ahorro en multas, tiempos de respuesta y otros, generando confianza e incidiendo 
en el posicionamiento.  
• Chat interactivo. Este canal tiene como objetivo proporcionar ayuda oportuna y 
soporte, pero también obtener retroalimentación sobre el servicio. 
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• Buscadores de ubicación web. (SEO, Search Engine Optimization) Generar 
accesibilidad, usos de palabras clave, referencias externas, datos estadísticos e 
información de logro de objetivos, con el fin de generar confianza e incidir en el 
posicionamiento. 
4.3.4 Estrategia de Comunicación Integral. 
El principal objetivo es dar a conocer el servicio a las MYPES, se iniciara con la 
estrategia de presentación en revistas especializadas, redes sociales, usando el marketing de 
contenidos orientado a educar, transmitir los beneficios del servicio en el aspecto técnico 
como de bienestar, proporcionar información útil; se aplicara estrategias de visibilidad, con 
presentaciones en ferias, eventos laborales; estrategias de confianza, publicando testimonios 
en redes sociales y estrategias de crecimiento apoyándonos en análisis de medios y 
retroalimentación de nuestros clientes por nuestros chat interactivo y mesa de ayuda.  
4.4 Presupuesto de Marketing 
Como se visualiza en la tabla 25, en el año cero antes de iniciar operaciones se 
ejecutarán campañas publicitarias con el fin de presentar la marca y generar recordación. 
Durante los años posteriores de duración del proyecto, se ha estimado necesario invertir el 
11% en promedio de los ingresos para lograr nuestros objetivos.  
Tabla 25 
Presupuesto de marketing 
  







Plan de Operaciones 
En este capítulo se expone cómo se desarrolla el servicio, los canales o medios de 
distribución y la cuantificación de los mismos. 
5.1 Ubicación y Equipamiento de las Instalaciones 
Se iniciará operaciones en un ambiente ubicado en el distrito de Lince. La 
distribución se muestra en la figura 12, el espacio asignado consta de una oficina y una sala 
de reuniones, en la primera se ubicará el soporte técnico o Mesa de Ayuda, el administrador y 
supervisor de especialistas, la segunda se empleará cuando se requiera, como para las 
reuniones semanales con el equipo de ventas.  
 
Figura 12 Ubicación 
Fuente Elaboración propia 
 
En cuanto al equipamiento necesario para el inicio de operaciones de la empresa, se 
detalla en la tabla 26; se adquirirá un proyector, una impresora multifuncional, muebles de 
oficina como tres escritorios con sus sillas, una mesa y seis sillas para la sala de reuniones; 
los equipos personales como laptop y de comunicación móvil serán de propiedad de los 





Fuente: Elaboración propia. 
 
5.2 Proceso de Prestación del Servicio  
Una vez que el cliente adquiere o define como tomara el servicio, ya sea por 
membresía o consulta en el caso de empresas o el pago por la consulta en el caso de personas 
naturales, se enviara a su correo el usuario y el enlace para la generación de su contraseña. 
5.2.1 Acceso. 
El cliente ingresa a la plataforma web MYPrEndiendo Laboral, de inmediato aparece 
la pantalla de acceso, en la que se presenta la opción de registrarse o de ingresar si ya lo está. 
En el primer caso, seleccionara la opción que más se ajuste a sus necesidades, completará el 
formulario de datos y realizará el pago, si tuviera alguna duda puede solicitar ayuda a través 
del chat interactivo; en el segundo caso, registra su usuario consignando el ID, que para el 
caso de empresas será el RUC y para el caso de personas naturales su DNI. El sistema realiza 
la validación de existencia del cliente en la base de datos y/o verifica que haya realizado el 
pago específico por el servicio de acuerdo a su condición. En el caso de falta de registro o 
pago lo deriva a la pantalla inicial, para que ejecute la acción correspondiente, y en el caso de 
olvido o pérdida de ID, aplica el protocolo de recuperación de usuario y/o password vía 
correo electrónico autorizado.  
5.2.2 Selección y Obtención del Servicio. 
De acuerdo a la acción que desea realizar, el usuario escogerá en la pantalla inicial, la 
pestaña de uno de los siguientes módulos: 
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• Consultas Laborales legales o sobre procesos de recursos humanos: Este módulo 
presenta el formulario de información a ser llenado por el usuario, el que contiene 
una lista de opciones que describen brevemente el tipo de consulta y un espacio 
para la descripción detallada del tema a tratar y la posibilidad de adjuntar 
documentos de considerarlo pertinente; a continuación el sistema le asigna un 
ticket con el número de atención correlativo, la fecha, la hora y la confirmación 
de recepción de la consulta.  
Internamente a partir de la información consignada en el formulario, el sistema 
categoriza la consulta y la deriva para la asignación del especialista. El supervisor 
de los especialistas recibe la alerta y/o revisa la lista de consultas pendientes y 
asigna al especialista el caso.  
El especialista recibe la alerta y/o revisa los casos pendientes y selecciona el que 
sigue según el orden de asignación; revisa la información y si considera que 
requiere más, la solicita al usuario vía correo corporativo en el que está incluido 
el supervisor. Analiza toda la información, realiza el diagnóstico y envía la 
propuesta de acción por correo corporativo, indicando el sustento legal si 
corresponde.  
El caso será dado por cerrado cuando el usuario de la conformidad. Cada caso 
tendrá un tiempo de expiración de hasta un mes en el cual el usuario cerrará el 
caso o lo hará la mesa de ayuda. 
• Plantillas genéricas de documentos: En este módulo el usuario que haya adquirido 
una membresía, accede a modelos de documentos a través del buscador, 
colocando una palabra o palabras o el nombre específico. A continuación, se 
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despliega una lista con todos los nombres posibles, de la cual el usuario 
selecciona uno, lo abre y revisa, teniendo la opción de descargarlo en formato 
PDF. En el caso de que no encuentre una plantilla que se adecue a sus 
necesidades, puede solicitarla a la mesa de ayuda virtual para que la incluyan en 
la próxima actualización periódica de la plataforma. El gestor de la mesa de 
ayuda enviara los requerimientos al supervisor de especialistas para su 
incorporación en el módulo. Algunas de estas plantillas son, Modelos de 
Contratos, Boletas de Pago, Liquidaciones de Beneficios sociales, evaluaciones y 
otras. 
• Noticias y actualidad laboral: Este módulo permite al usuario que haya adquirido 
una membresía, obtener noticias y todo lo referente a cambios e incorporaciones 
legales laborales, a través del buscador, colocando una palabra o palabras o el 
nombre específico. A continuación, se despliega una lista con todos los nombres 
posibles, de la cual el usuario selecciona una, la abre y revisa, teniendo la opción 
de descargarla en formato PDF. En el caso de que no encuentre la nota buscada, 
puede solicitarla a la mesa de ayuda virtual para que la incluyan en la próxima 
actualización periódica de la plataforma. El gestor de la mesa de ayuda enviara 
los requerimientos al supervisor de especialistas para su incorporación en el 
módulo. Algunas de ellas son: Cambios en la legislación laboral en 
Contrataciones, Periodos de Descanso, Modalidades de Desvinculación. 
• Mesa de ayuda Virtual: La plataforma contara con una mesa de ayuda interactiva 
a través de un chat, regido por el sistema de número de tickets de tal manera que 
el usuario pueda realizar cualquier consulta técnica acerca de la plataforma o de 
los servicios prestados. 
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• Representación Legal: El usuario podrá solicitar se le refiera representantes 
legales para sus casos. En este sentido lo que se le proporciona es un listado de 
especialistas en el tema, pero la decisión de tomarlo en cuenta o contratar el 
servicio es exclusivamente del mismo usuario, no teniendo por ello la empresa 
ninguna responsabilidad o participación. 
5.3 Métodos de Producción 
5.3.1 Mecanismos de Prestación del Servicio. 
El proceso se sostiene en una plataforma web, que a través de la página de la empresa 
MYPrEndiendo Laboral, compuesta por módulos proporciona los servicios, almacenándose 
la información en un Hosting dedicado. 
El servicio se inicia con el acceso a través de un ID del cliente. La interacción con el 
usuario será mediante formularios donde consignaran la información necesaria para entender 
la consulta y si es necesario adjuntaran documentos de sustento o que aclaren la consulta. A 
través de un sistema de Tickets se asigna un número correlativo de atención y a la vez de 
asignación a un especialista. El especialista analizará la consulta y responderá por correo 
electrónico dentro del plazo establecido. El supervisor realizara el seguimiento de cada 
consulta desde la asignación hasta el cierre, previa conformidad del cliente.  
El gestor de servicio estará a cargo de la administración de la mesa de ayuda virtual 
para los usuarios, respondiendo por el chat interactivo todo tipo de dudas con respecto al uso 
de la plataforma y a la información que se encuentra en cada módulo. 
5.3.2 Tiempos del Proceso. 
Después de validar la transacción de compra de la membresía o consulta específica, se 
le envía al usuario automáticamente vía e-mail su ID y el link para la generación de la 
contraseña. El tiempo de registro del usuario dependerá de la velocidad de su plan de internet. 
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En cuanto al servicio principal de Consultas, la respuesta a la solicitud se realizará 
dentro de las 24 horas. Para el cierre del caso por parte del usuario tendrá como máximo 3 
días útiles. 
Para el servicio de Mesa de Ayuda, se cuenta con el nivel de servicio de 8 x 5, horario 
de oficina, fuera de este, se proporcionará por correo electrónico, al siguiente día útil. 
Para los otros servicios, como descarga de Plantillas de Documentos, Noticias y 
Actualización Laboral, el tiempo dependerá de la velocidad del internet del usuario. En 
cuanto a la solicitud de Representación Legal, la respuesta se dará dentro de las 24 horas, vía 
correo electrónico. 
5.3.3 Economías de Escala. 
El servicio proporcionado lo prestan especialistas del rubro que al repetir la 
experiencia con los usuarios una y otra vez lo fortalecen y mejoran, generando ahorro al 
afianzar así sus conocimientos y fiabilidad por la reiteración; por otra parte, la flexibilidad del 
recurso humano, hace posible obtener economías de alcance, es decir disminuir los costos al 
ampliar los servicios prestados. A este respecto se plantea complementar los servicios con 
Charlas de Capacitación Virtuales, Gestión de Conocimientos en Recursos Humanos. 
5.4 Gestión de Proveedores 
Uno de los proveedores críticos para el servicio es el del Hosting, por lo que es 
importantes considerar,  
• Precio  
• Fiabilidad 
• Área de trabajo / Especialidades 
• Especificaciones Técnicas / Limitaciones 
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• Soporte Técnico 
• Características / Complementos 
• Hardware 
• Opiniones de los Usuarios / Satisfacción / Reputación 
• Características del Correo Electrónico 
• Panel de Control / Interfaz de Usuario 
• Escalabilidad / Espacio para Crecer 




• Trabajos realizados 
• Tecnología 
• Componentes de equipo de trabajo 
• Adaptación a dispositivos móviles 
• Referencias 
• Metodología de trabajo 
• Garantía 
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5.5 Gestión de Calidad 
Con el fin de satisfacer las expectativas del cliente en cada experiencia y al identificar 
que el servicio depende principalmente de los especialistas laborales, nuestros esfuerzos y 
mejores prácticas están dirigidas a cumplir las siguientes acciones: 
Personal: 
• Ejecutar un riguroso proceso de selección por competencias, asegurando que los 
especialistas tengan los conocimientos técnicos necesarios, las competencias y 
características personales idóneas para el servicio. Mantener una base de datos 
actualizada con los posibles candidatos a especialistas. Realizar la evaluación de 
satisfacción de atención. Estas acciones estarán a cargo del administrador y 
empleará la plataforma web de evaluación y las entrevistas por competencias, así 
como las encuestas de satisfacción virtuales y sesiones de retroalimentación con 
el supervisor. La periodicidad será anual. 
Proceso: 
• Responder ininterrumpidamente las consultas de acuerdo al orden de contacto y 
cumplir con los tiempos de respuesta y soluciones ofrecidas. Esta acción, base del 
servicio está registrada dentro de las condiciones de trabajo de los especialistas y 
está especificada, en el contrato, a fin de garantizar su dedicación y cumplimiento 
con los estándares de tiempo y calidad establecidos, siendo el incumplimiento 
motivo para prescindir de sus servicios. El seguimiento está a cargo del 
supervisor quien hará uso de los reportes diarios del estado de las consultas por 
especialista, aplicará indicadores de productividad o atenciones realizadas, con 
periodicidad mensual.  
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• Controlar el proceso de absolución de consultas, que se inicia con el seguimiento 
de la prestación de cada servicio hasta que se cierre y con las encuestas de 
satisfacción del cliente, siendo las variables de evaluación, la calidad y 
oportunidad del servicio dado por los especialistas. El supervisor empleará el 
check list del proceso y la retroalimentación a los especialistas, sobre la 
evaluación de satisfacción del cliente, mensualmente. 
• Hacer seguimiento a la actualización de los módulos de la plataforma, 
corroborando la recepción de alertas vía correo electrónico, cada vez que se 
registre un evento o nota de actualidad, al estar incluido en los grupos de clientes. 
La actualización estará a cargo del supervisor quien coordinará que se realice el 
envío de las alertas a los clientes con el gestor de servicio, cada vez que se 
sucedan estos eventos, quien, por otra parte, remitirá informes al administrador 
sobre todas las incidencias de no actualización, comunicadas por los usuarios 
mensualmente. 
• Asegurar la operatividad de la plataforma WEB y que el diseño sea amigable. El 
administrador emitirá el informe de las incidencias y percepción del usuario con 
respecto a la facilidad de manejo y funcionamiento de la plataforma. Realizará la 
retroalimentación al gestor de servicio y hará seguimiento a la ejecución de los 
planes de mantenimiento preventivo y correctivo de ser el caso. 









Fuente: Elaboración propia. 
 
5.6 Cadena de Abastecimiento 
El proyecto de consultoría laboral requiere para el normal desarrollo de sus procesos, 
la plataforma WEB, medio por el que se iniciara el servicio a través de la página, previo 
desarrollo de la misma. El servicio comprende diferentes módulos, uno de consultas, el de 
archivos de plantillas genéricas, el de actualización laboral y la posibilidad de solicitar 
referidos para representación legal. Ante cualquier dificultad o duda será monitoreado por la 
mesa de ayuda. La figura 13 presenta a detalle el flujo. 
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Figura 13 Cadena de abastecimiento 
Fuente Elaboración propia 
 
 
5.7 Presupuesto de Operaciones 
Tal como se observa en la tabla 28, en el año cero se realizará la inversión inicial que 
comprende el desarrollo de la página WEB, la compra de muebles y equipos, la búsqueda y 
contratación de personal. A partir del año 1 se iniciarán las operaciones. 
Tabla 28 
Presupuesto de operaciones 
 




Plan de Recursos Humanos 
Por las características del servicio, el principal recurso es el humano por lo que se 
debe ser sumamente cuidadosos con los procesos y la planificación de los mismos, para así 
lograr los objetivos planteados. 
6.1 Estructura Organizacional 
Al ser una empresa de consultoría y emplear para este fin una plataforma WEB, se 
reduce la estructura organizacional, la que crecerá en la medida en que la demanda se 
incremente y se requiera más personal para mantener la propuesta de valor ofrecida y la 
calidad del servicio. La figura 14 presenta el organigrama inicial, conformado por personal 
bajo modalidad de contrato a plazo fijo al iniciar actividades y personal bajo locación de 
servicios como son los especialistas.  
 
Figura 14 Organigrama 
    Fuente Elaboración propia 
 
6.2 Perfil del Puesto 
Se ha elaborado el perfil por cada puesto de trabajo, el que incluye como puntos 























6.3 Manual de Organización y Funciones (MOF) 
6.3.1 Objetivo. 
Establecer y regular la organización interna de la empresa, presentando su estructura y 
las funciones de cada uno de los cargos requeridos para su buen funcionamiento. 
6.3.2 Alcance. 





La empresa está integrada por: 
➢ Administrador 
➢ Gestor de Servicio 





1. Elaborar el plan anual y discutirlo con las áreas. 
2. Preparar y ejecutar el presupuesto anual 
3. Hacer seguimiento al cumplimiento de objetivos de las áreas. 
4. Ejecutar las encuestas de satisfacción del cliente y tomar medidas correctivas 
5. Gestionar los procesos administrativos 
Gestor de Servicio. 
1. Asegurar el funcionamiento de la página WEB. 
2. Absolver las consultas de los usuarios a través del chat interactivo. 
3. Actualizar la página WEB. 
4. Dar soporte en el funcionamiento de los sistemas administrativos 
5. Otras funciones asignadas por el jefe inmediato superior. 
Ejecutivos de Venta. 
1. Definir conjuntamente con el administrador el plan anual de ventas 
2. Mantener fidelizados a los clientes cautivos. 
3. Incrementar la cartera de clientes. 
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4. Preparar las propuestas de servicio acorde a las necesidades manifestadas por el 
cliente y las acciones de la competencia 
5. Presentar semanalmente el grado de avance de ventas. 
6. Otras funciones relacionadas a su puesto de trabajo indicadas por el jefe 
inmediato. 
Supervisor. 
1. Asignar los servicios a cada especialista. 
2. Supervisar el inicio y fin de cada servicio 
3. Hacer seguimiento al cumplimiento de objetivos del área. 
4. Coordinar la actualización de los módulos de su competencia 
Especialistas. 
1. Disipar totalmente las dudas y/o consultas de los clientes.  
2. Validar la actualización de los módulos del sistema. 
3. Cumplir con los objetivos de atención fijados por la empresa 
6.4 Procesos de Reclutamiento, Selección y Contratación 
Se empleará el reclutamiento externo directo como son: Referencias, a través de 
conocidos por Linkedin y Facebook. Páginas Web – por las páginas de Búmeran. El 
administrador determina el requerimiento de personal, revisa el organigrama si hay plaza 
vacante para ser cubierta o si es puesto nuevo. Valida de ser necesario la descripción de 
funciones del puesto a cubrir y procede a realizar la convocatoria vía web. 
El gestor de servicio y/o administrador revisa los CV’s, filtrando los que cumplen con 
el perfil, se ordenan del más destacado al menos destacado (primer filtro); se filtra de acuerdo 
a las pretensiones salariales (segundo filtro), después de pasar los dos filtros, se agenda por 
teléfono día y hora de entrevista de los seleccionados. Se realiza la entrevista por 
 69 
competencias y de ser necesario la evaluación técnica, quedando tres ternas. Se aplican las 
evaluaciones psicolaborales a la primera terna. De acuerdo a los resultados se escoge al 
candidato de mejor calificación y se solicita la verificación de antecedentes penales, 
policiales y crediticios. De tener problemas, se toma el candidato siguiente en la terna, hasta 
escoger el más adecuado. 
Se comunica al seleccionado por teléfono la decisión, se le envía por correo 
electrónico la lista de los documentos que debe entregar; a los candidatos no seleccionados, 
se les envía correo de agradecimiento y se cierra el proceso. 
El gestor de servicio y/o administrador prepara el contrato de acuerdo a las 
condiciones pactadas. El primer día de labor da la bienvenida al personal nuevo, recibe la 
documentación solicitada y hace firmar el contrato.  
6.5 Inducción, Capacitación y Evaluación 
El primer día de ingreso el administrador y un miembro del área realizan la inducción, 
el primero sobre la empresa, presentando las políticas, condiciones de trabajo, organigrama, 
historia, misión, visión y valores, el segundo la inducción al puesto, señalando las funciones a 
realizar, los sistemas a utilizar e información inherente al área. Hacen firmar el formato de 
inducción al trabajador nuevo y lo archivan en su legajo.  
En octubre, el administrador prepara el plan de capacitación anual de acuerdo a las 
necesidades de la empresa para facilitar las herramientas necesarias a los trabajadores en vías 
de obtener los objetivos establecidos.  Revisa el plan con los involucrados y lo incluye en el 
Presupuesto Anual. 
De acuerdo a las políticas de renovación de contratos, el administrador al inicio de los 
meses de marzo y setiembre desarrolla la evaluación de competencias, de acuerdo al 
resultado renovara o no los contratos. En el mes de octubre efectuará las evaluaciones de 
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desempeño de todo el personal, en base a la Metas logradas según los indicadores de gestión, 
Competencias Funcionales, Competencias Organizacionales. Procederá con la 
retroalimentación sobre los aspectos de mejora, firmaran el acta de compromiso con los 
involucrados. 
6.6 Motivación y Desarrollo 
Las fuentes de motivación irán de acuerdo a la propuesta de valor ofrecida a los 
candidatos como participar en la gestión de un nuevo negocio y la experiencia que adquirirán 
en este proceso, así como también la posibilidad de implementar y mejorar los procesos de 
acuerdo a su conocimiento y expertise.  
El horario de trabajo es otro motivador, no trabajar fin de semana sin que ello 
signifique un horario extendido en la semana para completar horas de trabajo, el poder 
trabajar desde donde se encuentren por el tipo de función o en casos de necesidad del 
trabajador.  
Sobre la remuneración, esta se encuentra dentro del promedio del mercado y en el 
caso de los especialistas y ejecutivos de ventas será de acuerdo al logro de metas. 
En cuanto a los planes de desarrollo, en la medida que crezca la empresa y se 
fortalezca la organización, se promoverá las promociones horizontales y verticales internas, 
las capacitaciones y actualizaciones en temas de interés para la empresa y el trabajador. 
6.7 Remuneraciones y Compensaciones 
La remuneración para el personal administrativo será fijo y de acuerdo a lo que indica 
la ley. En el caso del personal especialista y de ventas tendrá una composición fija y una 
variable de acuerdo al logro de objetivos. 
Con respecto a las compensaciones, igualmente se cumplirán con las establecidas por 
ley, como son los seguros, evaluaciones médicas entre otros. Adicionalmente se establecerá 
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una política de compensaciones que trate de ajustarse a lo que más valoran los empleados 
como por ejemplo tiempo libre, el no trabajar fines de semana, ni en horarios extendidos, 
tener libre el día de su cumpleaños, el poder asistir a actividades familiares trascendentes 
como una graduación. Por otra parte, se establecerán planes de mejora en cuanto a los 
ambientes de trabajo, infraestructura, equipos, facilitando condiciones de trabajo óptimas. 
6.8 Presupuesto de Recursos Humanos 
En la tabla 29 se detallan los costos considerados en el presupuesto, como son las 
remuneraciones del personal administrativo y de ventas, los sistemas de recursos humanos, 
los exámenes médicos ocupacionales pasado el año de permanencia en la empresa y el seguro 
de vida ley pasado el cuarto año de permanencia en la empresa. También incluye 
capacitación para el personal a partir del segundo año y los eventos de integración.  
Tabla 29 
Presupuesto de recursos humanos 
 













Los supuestos considerados para la evaluación financiera son los siguientes: 
• El horizonte de evaluación del proyecto es a 5 años, considerando el retorno 
de inversión y el ciclo de vida del proyecto. 
• Se asume una inflación constante durante el periodo de evaluación. 
• Las tasas del Impuesto General a las Ventas (IGV) y del Impuesto a la Renta 
(IR) son de 18% y 28%, respectivamente. 
• La estructura de capital está formada por 50% de capital propio y 50% de 
préstamo. 
7.2 Estructura de Costos 
Se presenta en la tabla 30 la estructura compuesta por los costos operativos que 
comprenden todo lo relacionado a la plataforma WEB y a los especialistas que dan el servicio 
al responder las consultas; se consideran también los costos administrativos, conformados por 
la remuneración del personal y sistemas administrativos, servicios generales, infraestructura, 
muebles, equipos e intereses; finalmente los costos comerciales que incluyen la remuneración 








Estructura de costos anual, año inicial 
 
       Fuente: Elaboración propia. 
 
7.3 Análisis de Punto de Equilibrio 
Si bien dentro de la estructura de costos se tienen dos componentes variables como 
son las comisiones de los ejecutivos de venta y los honorarios de los especialistas, lo 
necesario es que cada uno de ellos cumpla con un mínimo de sus cuotas de venta y de 
atención de clientes, porque de lo contrario en el  primer caso no se alcanzarían los objetivos 
de ventas y en el segundo, nuestro servicio no estaría siendo usado, por tal motivo se 
considera como costos fijos el resultado de cumplir con estos mínimos, además de considerar 
el precio de venta sólo el de la membresía, medidas que nos proporcionan cierta holgura y 





Punto de equilibrio 
 
       Fuente: Elaboración propia. 
 
7.4 Inversión y Fuentes de Financiamiento 
7.4.1 Inversión Inicial. 
Se detalla en la tabla 32 los componentes de la inversión inicial, como el capital de 
trabajo y los gastos pre-operativos conformados por la preparación de las instalaciones, 
amueblamiento, diseño y desarrollo de página web, selección y contratación de personal, 
trámites legales, adquisición de los muebles y equipos, campaña comercial de lanzamiento 




                                   Fuente: Elaboración propia. 
 
La inversión inicial será financiada con el aporte de las dos socias, en partes iguales, 
cubriendo la mitad de la misma y un préstamo bancario que cubrirá la otra mitad, tal como se 









Fuente: Elaboración propia. 
 
7.4.2 Capital de Trabajo. 
Para estimar el capital de trabajo, se empleó el método contable sobre la proyección 
del estado de resultados y tres variables que son caja mínima, plazo de pago de clientes y 
plazo de pago a proveedores, cuyos valores se han establecido de acuerdo a nuestras 
necesidades, en el primer caso 5 días de efectivo, en el segundo caso 15 días de crédito a 
clientes y en el tercer caso 25 días para hacer efectivo nuestros pagos. En la tabla 34 se 
muestran los resultados. 
Tabla 34 
Capital de trabajo 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
7.4.3 Fuentes de Financiamiento. 
Se recurrirá a un préstamo personal con el Banco Scotiabank, por la relación 
financiera de uno de los socios, por la conveniencia de la tasa ofrecida y por el plazo de pago, 




Fuente: Elaboración propia. 
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7.5 Estados Financieros Proyectados 
Se proyectan los ingresos y egresos para los próximos cinco años en términos 
cuantitativos. 
7.5.1 Estado de Resultados Proyectado. 
Como empresa de servicio que proporciona consultoría, se muestra en la tabla 36 el 
origen principal de los ingresos que es la venta de membresías por dicho servicio, seguido 
por la venta individual de derecho a una consulta a empresas y personas naturales, así como 
la comisión por referir terceros a nuestros clientes.  
Tabla 36 
Origen de los ingresos en unidades 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Los egresos son el resultado de los gastos realizados para proporcionar el servicio, 











Estado de resultados proyectados 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
7.5.2 Estado de Flujo de Efectivo Proyectado. 
La tabla 38 refleja la proyección de nuestros ingresos y egresos para los cinco años 
iniciales de duración del proyecto, muestra la liquidez del mismo y la certeza de poder hacer 
frente al préstamo bancario en cuatro años.  
Tabla 38 
Estado de flujo de efectivo 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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7.6 Evaluación Financiera  
Se determina los niveles de rentabilidad del proyecto, tal como se observa en la tabla 
39, considerando los valores obtenidos para el valor presente neto (VAN), la tasa interna de 




   Fuente: Elaboración propia. 
 
Como se observa el proyecto es factible de acuerdo a los valores obtenidos, con un 
VAN positivo de S/. 187,329 soles y la TIR de 55% mayor al COK que es 13% y al WACC 
que es 12%. 
7.6.1 Análisis de Sensibilidad. 
Se observa en la tabla 40 como varían al cambiar la venta del servicio principal, los 
ingresos como egresos en los dos escenarios pesimista y optimista, los flujos de efectivo y 
VAN frente al escenario real. Con respecto al escenario pesimista, en cuanto a los ingresos, 
de las cuatro fuentes que son las membresías, consultas de empresas, consultas de personas 
naturales y referidas, se considera que sólo se obtendrán de la primera; en cuanto a los 
egresos, se considera incremento de los gastos de operación por rediseño de la página web e 
incremento de los gastos de marketing, por no estar alcanzando las visitas esperadas al iniciar 
operaciones. Con respecto al escenario optimista en cuanto a los ingresos, se considera el 
incremento de ventas con respecto al escenario real y en cuanto a los egresos, se consideran 




Análisis de sensibilidad 
 






















Conclusiones y Recomendaciones 
8.1 Conclusiones 
• En Latinoamérica el problema de la informalidad laboral es un tema latente, se 
estima que alcanza alrededor del 60%, por lo que se hace indispensable brindar 
herramientas para disminuirla de manera sostenida en países como Perú. 
• En los últimos años el gobierno central viene desarrollando mecanismos con 
miras a conseguir la formalización y cumplimiento de las obligaciones por parte 
de las empresas, dichos mecanismos, como es la interconexión entre los entes 
fiscalizadores e instituciones del estado, la modernización y utilización de medios 
digitales, más tarde o más temprano generaran que cumplan con estos objetivos. 
• En general las empresas no prestan mayor atención a los procesos laborales hasta 
que estos no generan multas y/o sanciones. 
• Algunas MYPES optan por cambiar de razón social cuando no pueden enfrentar 
las multas, lo que a la larga las perjudica porque no tienen un historial que las 
respalde. 
• Los procesos de recursos humanos son dinámicos, en el aspecto laboral por los 
cambios y nuevas leyes establecidas, en el aspecto de gestión por el cambio en las 
expectativas y beneficios que las diferentes generaciones esperan al ser parte del 
mercado laboral. 
• Son pocas las MYPES que tienen un área de recursos humanos como tal, por lo 
que no ejecutan todos los procesos, encargan las funciones a trabajadores que 
tienen otras funciones principales y/o no son precisamente especialistas en el 
área, gran parte de ello motivado por el factor económico. 
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• El recurrir a terceros para el desarrollo correcto de los procesos laborales parcial 
o totalmente es una opción, siempre que cumpla con características de costos 
bajos, tiempos óptimos y dedicación. 
• La mejor manera de no incurrir en cuantiosos costos laborales es prevenir antes 
que corregir. 
• El uso de una plataforma WEB reduce el tiempo y costos, así como también 
contribuye con el medio ambiente, como por ejemplo en la reducción de uso de 
papel, impresiones y hasta por el desplazamiento en automóvil que implica la 
comunicación presencial. 
• La viabilidad del proyecto en términos económicos se sustenta en los valores 
obtenidos sobre el flujo de efectivo, como son un VAN positivo, TIR sobre el 
WACC y COK. 
8.2 Recomendaciones 
• Difundir y participar permanentemente en las campañas de sensibilización por 
parte del gobierno central y entidades del sector, con respecto a los beneficios de 
formalizarse de las MYPES y de las oportunidades que pierden, como por 
ejemplo la de exponer sus negocios en ferias organizadas para promover sus 
emprendimientos. 
• Estricto seguimiento y control de los indicadores que miden el nivel de 
satisfacción del cliente y cumplimiento de las ventas para cumplir con los 
objetivos estratégicos a fin de tomar medidas correctivas oportunas de ser el caso. 
• Aplicación estricta de los mecanismos de evaluación de los clientes con respecto 
a la permanencia estable de operaciones y que no debería ser menor a tres años. 
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• Entablar y mantener relaciones de largo plazo con los proveedores que prestan 
directamente el servicio. 
• Expandir el alcance del servicio a otros departamentos, como Arequipa, 
Lambayeque y otros, después de los primeros cinco años. 
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Apéndice A  
Formato de la encuesta 
1. Ha recibido la visita de entes instructores o fiscalizadores como SUNAT, 
SUNAFIL, Defensa Civil, Municipalidad 
Si 
No  
2. Has recibido alguna multa por concepto laborar 
• Si 
• No 
3. Señale el tipo de sanción o multa que recibió  
• Actos de hostilidad 
• Desnaturalización del contrato 
• Falta registro de asistencia 
• No actualizar el T-Registro (SUNAT) 
• No reconocer el pago de vacaciones truncas 
• No registrar en planilla electrónica 
• Remuneraciones y beneficios laborales 
• Condiciones deficientes de seguridad en el trabajo 
• Deficiencia o ausencia del Reglamento interno de seguridad y salud en el trabajo 
• Falta de capacitación en seguridad y salud en el trabajo 
• Falta de exámenes médicos ocupacionales 
• Falta de plan de seguridad y salud en el trabajo 
• No acreditar contar con un registro de accidentes de trabajo 
• No contar con seguro complementario de trabajo de riesgo 
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4. Señale el motivo que ocasiono dicha infracción o multa 
• Desconocimiento de procesos y documentación relacionada 
• Incumplimiento de la legislación, a pesar de conocerla 
• Falta de presupuesto 
5. En su caso, consideraría necesario acceder a asesoría para evitar incurrir en 
estas multas y sanciones, como preferiría acceder al servicio 
a) No necesito 




6. Con que presupuesto cuentas para tomar un servicio como este y cuál es la 
frecuencia con lo necesitarías 
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Apéndice B  
Perú Mipyme formales, según sector económico, 2012 y 2017 
Sector 
económico 
Mipyme 2012 Mipyme 2017 VAP(*) 
N° % N° % 2012 - 2017 
Comercio 630,193 47.0% 878,285 46.2% 6.9 
Servicios 504,589 37.6% 784,859 41.3% 9.2 
Manufactura 131,731 9.8% 158,233 8.3% 3.7 
Construcción 39,662 3.0% 41,916 2.2% 1.1 
Agropecuario 22,298 1.7% 24,004 1.3% 1.5 
Minería 8,793 0.7% 9,349 0.5% 1.2 
Pesca 3,437 0.3% 2,938 0.2% -3.1 
Total 1,340,703 100.0% 1,899,584 100.0% 7.2 
* Variación anual promedio     
Nota: El estrato empresarial es determinado de acuerdo con la Ley N° 30056  
Fuente: SUNAT, Registro Único del Contribuyente 2012 y 2017   












Apéndice C  




Micro Pequeña Mediana Grande 
Lima 828,526 39,553 1,458 6,686 876,223 
Arequipa 102,819 3,344 71 295 106,529 
La Libertad 97,488 3,030 71 280 100,869 
Piura 82,806 1,812 57 201 84,876 
Cusco 72,771 1,265 20 102 74,158 
Junín 69,961 956 26 94 71,037 
Lambayeque 67,644 1,380 36 136 69,196 
Callao 62,330 2,073 78 352 64,833 
Ancash 54,003 1,227 22 74 55,326 
Ica 46,883 1,258 28 125 48,294 
Cajamarca 41,109 914 37 83 42,143 
Puno 40,407 1,035 29 242 41,713 
San Martín 38,064 63 14 97 38,238 
Loreto 33,236 25 4 112 33,377 
Tacna 29,987 502 16 52 30,557 
Huánuco 27,901 234 8 37 28,180 
Ucayali 27,954 66 10 91 28,121 
Ayacucho 24,533 639 15 35 25,222 
Apurímac 16,595 432 4 22 17,053 
Tumbes 15,564 247 11 25 15,847 
Madre de Dios 14,001 35 4 45 14,085 
Moquegua 11,565 259 6 23 11,853 
Amazonas 11,258 38 2 21 11,319 
Pasco 11,006 204 5 9 11,224 
Huancavelica 8,437 111 2 6 8,556 
Total 1,836,848 60,702 2,034 9,245 1,908,829 
Nota: El estrato empresarial es determinado de acuerdo con la Ley N° 30056   
Parámetro referencial para la gran empresa (aquella cuyas ventas anuales son mayores a 2300 UIT)  
Fuente: Sunat, Registro único de Contribuyentes 2017    







Apéndice D  




% MUESTRA  DISTRITO 
EMPRESAS 
% MUESTRA 
Ate 15.27% 18  Carabayllo 3.28% 4 
San Martín de Porres 11.53% 14  Lima 2.27% 4 
Los Olivos 10.94% 13  Lurín 2.24% 3 
San Juan de Lurigancho 9.52% 11  Miraflores 2.15% 3 
Villa el Salvador 9.24% 11  Surquillo 1.44% 2 
El Agustino 7.60% 9  
Magdalena del 
Mar 1.07% 2 
San Juan de Miraflores 6.78% 8  Comas 0.94% 2 
Independencia 4.81% 6  Rímac 0.86% 1 
Puente Piedra 3.80% 5  San Luis 0.32% 1 
Santiago de Surco 3.63% 4        
TOTAL: 120 encuestas             
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Apéndice G Proceso de Funcionamiento de MYPrEndiendo Laboral 
 
 94 
Apéndice H  










   
WACC=12% 
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2. Si la respuesta de la pregunta 1 fue si, recibido alguna 
multa por concepto laborar
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·   Desconocimiento de
procesos y documentación
relacionada
·   Incumplimiento de la
legislación, a pesar de
conocerla
·   Falta de presupuesto




















5. En su caso, consideraría necesario acceder a asesoría para 








Entre 3200 y 3700
Entre 3700 y 4200
Entre 4200 y 4700
Mas de 4700
6. Con que presupuesto cuentas para tomar un servicio como este 
y cuál es la frecuencia con que lo necesitarías
